





A. Latar Belakang Masalah 
Banyaknya kantor bank syariah yang berdiri, masyarakat akan 
dihadapkan pada banyak pilihan akan produk yang ditawarkan oleh bank 
syariah. Bagi nasabah, pelayanan yang bermutu sangatlah penting. 
Kualitas pelayanan menjadi komponen uatama karena produk-produk 
utama bank yaitu kredit merupakan suatu penawaran yang tidak berbeda 
dan pelayanan bank juga mudah ditiru (Tatik Suryani, 2001). 
Perbankan syariah dalam hal bidang penyedia jasa memiliki 
karakteristik yang berbeda dengan perbankan konvensional. Perbedaan 
yang mendasar antara bank syariah dengan bank konvensional adalah 
terletak pada praktik menjalankan operasional bisnisnya, dimana 
operasionalnya berbasis prinsip syariah, dan prinsip inilah yang menjadi 
daya tarik yang tinggi bagi nasabah untuk memanfaatkan jasa bank 
syariah. 
Dengan pesatnya perkembangan bank syariah saat ini, maka 
kualitas layanan merupakan faktor kunci yang akan menjadi keunggulan 
daya saing. Hal ini terjadi karena bank sebagai suatu perusahaan jasa, 
mempunyai ciri berupa mudah ditirunya suatu produk yang telah 
dipasarkan. Oleh karena itu bank syariah sudah sewajarnya dapat 





keunggulan kompetitif dari bank lain. Pendirian bank-bank syariah yang 
semakin menjamur menyebabkan persaingan antar bank syariah menjadi 
sangat ketat, sehingga memunculkan pertanyaan yang mendasar mengenai 
bagaimana kepuasan nasabah bank syariah, kemudian faktor-faktor apa 
yang mampu memberikan pengaruh kepuasan Terbesar untuk nasabah dan 
bagaimana persepsi nasabah terhadap kepuasan di antara bank-bank 
syariah yang saat ini sedang berkembang. Nasabah merasakan perbedaan 
yang signifikan sehingga secara psikis akan lebih memilih pada suatu 
merek bank syariah ataukah nasabah merasakan tidak ada perbedaan 
antara layanan antara bank syariah satu dengan yang lain (Cahyani, 2016).  
BMT (Baitul Mal Wa Tamwil) adalah lembaga keuangan mikro 
yang di operasikan dengan prinsip bagi hasil,menumbuh kembangkan 
derajat dan martabat serta membela kepentingan kaum fakir 
miskin,ditumbuhkan atas prakara dan modal awal dari tokoh-tokoh 
masyarakat setempat dengan berlandaskan pada system ekonomi yang 
syariah (Sholahuddin, 2018). 
 Menurut (Rafidah, 2014) kualitas produk dan layanan dianggap 
sebagai faktor yang sangat penting dalam suatu perusahaan karena pasar 
global dan internasional makin terus berkembang. Kualitas pelayanan 
konsumen dipandang sebagai filosofi utama oleh para manager di 






 Kepuasan konsumen adalah situasi yang ditunjukkan oleh konsumen 
ketika mereka menyadari bahwa kebutuhannya dan keinginannya sesui 
dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik (Tjiptono, 2011). 
Sebagai salah satu perusahaan jasa keuangan syariah bagi masyarakat 
umum tidak hanya dituntut untuk memenuhi kebutuhan jasa keuangan 
masyarakat dengan baik, akan tetapi juga harus mampu bersaing untuk 
mempertahankan kelangsungan hidupnya dengan memberikan kualitas 
pelayanan yang terbaik. Namun berbagai upaya yang dilakukan untuk 
mencapai kualitas pelayanan yang baik belum tentu sesuai dengan harapan-
harapan yang diinginkan nasabah. Karena kenyataannya, nasabah belum tentu 
mendapatkan kepuasan pelayanan sesuai dengan harapan. 
Lembaga keuangan Mikro Syariah bisa dikatakan tempat keluar 
masuknya anggota ataupun nasabah,pada hakekatnya nasabah yang ada 
disana banyak yang tidak menggunakan jasa BMT dengan sepenuhnya 
artinya masih banyak nasabah yang belum mempunyai loyalitas yang 
tinggi terhadap pihak penyedia jasa. Kualitas pelayanan juga sangat 
berpengaruh pada kepuasaan nasabah (Rafidah, 2014). 
BMT Dana Syariah Surakarta sebagai salah satu lembaga keuangan 
mikro syariah yang bergerak di bidang perbankan syariah juga perlu 
memperhatikan lima dimensi kualitas jasa yang dijadikan indikator oleh 
para nasabahnya dalam menilai apakah jasa keuangan tersebut dalam 






Adapun beberapa indikator dalam kualitas pelayanan antara lain 
Bukti langsung (Tangibles), Kehandalan (Realibility), Daya Tanggap 
(Responsiviness), Jaminan (Assurance), Empati (Emphaty) (Lupiyoadi, 
2014). 
Pada prinsipnya minat menabung nasabah seringkali di awali dan 
di pengaruhi oleh banyaknya rangsangan dari luar dirinya, baik berupa 
rangsangan pemasaran maupun dari lingkungannya. Rangsangan tersebut 
kemudian diproses dalam dirinya sesuai karakteristik pribadinya,sebelum 
akhirnya di ambil keputusan menabung (Aisyah, 2013). 
Kepuasan konsumen merupakan faktor utama dalam menilai 
kualitas pelayanan, dimana konsumen menilai kinerja pelayanan yang 
diterima dan yang dirasakan langsung terhadap suatu produk. Kualitas 
pelayanan ditentukan oleh bagaimana tingkat kesesuaian antara pelayanan 
yang diberikan dengan harapan yang diharapkan oleh pengguna layanan. 
Semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan akan semakin tinggi 
tingkat kepuasan pengguna/pelanggan (Sondakh, 2014). 
Hal inilah yang menjadi latar belakang pemikiran mengapa tema 
ini menarik untuk diteliti. dipilihnya BMT Dana Syariah sebagai objek 
penelitian. BMt saat ini tengah menghadapi era persaingan yang sangat 
kompetitif disamping itu penulis merupakan salah satu karyawati di 
perusahaan tersebut. Persaingan bukan hanya dengan sesama bank milik 





lembaga-lembaga keuangan non bank lainnya yang rata-rata memiliki 
produk yang hampir sama. 
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka penulis tertarik 
untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah BMT Dana Syariah Surakarta”. 
 
B. Rumusan Masalah 
            Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, 
maka masalah penelitian ini dapat dirumuskan sebagai beribkut: 
1. Apakah Bukti Langsung (Tangibles) berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah BMT Dana Syariah di Surakarta? 
2. Apakah Kehandalan (Reliability) berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah BMT Dana Syariah di Surakarta? 
3. Apakah Daya Tanggap (Responsiviness) berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah BMT Dana Syariah di Surakarta? 
4. Apakah Jaminan (Assurance)  berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah BMT Dana Syariah di Surakarta? 
5. Apakah Empati (Emphaty) berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah BMT Dana Syariah di Surakarta? 
 
C. Tujuan Penelitian 
         Berdasarkan rumusan masalah yang telah di paparkan maka 





1. Untuk.menganalisis dan memberikan bukti empiris mengenai 
pengaruh bukti langsung (tangibles) terhadap kepuasan nasabah 
BMT Dana Syariah di Surakarta. 
2. Untuk menganalisis dan memberikan bukti empiris mengenai 
pengaruh kehandalan (reliability) terhadap kepuasan nasabah BMT 
Dana Syariah di Surakarta. 
3. Untuk menganalisis dan memberikan bukti empiris mengenai 
pengaruh daya tanggap (responsiviness) terhadap kepuasan 
nasabah BMT Dana Syariah di Surakarta. 
4. Untuk menganalisis dan memberikan bukti empiris mengenai 
pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan nasabah BMT 
Dana Syariah di Surakarta. 
5. Untuk menganalisis dan memberikan bukti empiris mengenai 
pengaruh empati (emphaty)terhadap kepuasan nasabah BMT Dana 
Syariah di Surakarta. 
D. Manfaat Penelitian 
Manfaat penelitian ini antara lain : 
1. Manfaat praktis 
Bagi BMT Dana Syariah di Surakarta penelitian ini diharapkan 
bisa memberikan masukan dalam mengembangkan usahanya dan 
membantu dalam mengembangkan strategi untuk menghadapi 
persaingan. 





a. Bagi pembaca  
Bagi pembaca,penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan 
informasi untuk menambah ilmu-ilmu tentang BMT Dana 
Syariah di Surakarta dalam hal kualitas pelayanan dan 
pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. 
b. Peneliti lebih lanjut 
Bagi peneliti lebih lanjut, peneliti ini diharapkan bisa 
menjadi bahan refrensi bagi peneliti lain yang akan meneliti 
tentang BMT Dana Syariah di Surakarta dengan variabel 
yang lain. 
E. Sistematika Penulisan Skripsi 
Penelitian ini terbagi dalam lima bab yang akan disusun dengan 
sistematika pembahasan sebagai berikut: 
BAB I PENDAHULUAN 
Pada bab ini dibahas mengenai latar belakang masalah,rumusan 
masalah,tujuan penelitian,manfaat penelitian dan sistematika penulisan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Tinjauan pustaka menerangkan mengenai teori yang digunakan 
untuk mendekati permasalahan yang akan diteliti,dan memuat jawaban 
sementara atas rumusan masalah,dan pengkajian hasil dari penelitian-
penelitian terdahulu,kerangka pemikiran teoritik. 





Metodologi penelitian terdiri dari lokasi penelitian,data yang 
digunakan meliputi sumber data dan jenis data, metode pengumpulan data, 
populasi dan sampel, analisis data yang digunakan. 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Gambaran umum BMT Dana Syariah di Surakarta,data yang 
diperoleh, analisis data, dan pembahasan dari hasil yang diperoleh. 
BAB V PENUTUP 
Bab ini berisi kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan saran. 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
 
